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ABSTRAK 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh fitur chatting dan fitur tawar pada aplikasi Shopee terhadap 
kepuasan pelanggan. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Peneliti menggunakan 385 responden sebagai 
sampel dengan teknik analisis regresi linear berganda dimana fitur chatting sebagai variabel (X1) dan fitur tawar 
sebagai variabel (X2). Sedangkan kepuasan pelanggan sebagai varibel (Y). Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat 
pengaruh signifikan antara fitur chatting dan fitur tawar terhadap kepuasan pelanggan sebesar 43,6%. Simpulan dari 
penelitian ini adalah ada pengaruh dari fitur chatting dan fitur tawar pada aplikasi Shopee terhadap kepuasan pelanggan. 
Kata Kunci : Fitur Chatting, Fitur Tawar, E-commerce, Aplikasi Marketplace C2C, Kepuasan Pelanggan 
 
 
ABSTRACT 
 
The purpose of this study was to determine the effect of chat feature and bargaining feature on on the Shopee 
application towards customer satisfaction. This research is quantitative. Researchers used 385 respondents in the 
sample with multiple linear regression analysis technique in which chat feature as a variable (X1) and bargaining 
features as a variable (X2). While customer as a variable (Y). The results showed that there is significant influence 
between the chat feature and bargaining features to customer satisfaction of 43.6%.. Conclusions from this research 
is that there is the influence of chat feature and bargaining features on  Shopee application  towards customer 
satisfaction. 
Keywords:  Chatting  Features,  Bargaining  Features,  E-commerce,  C2C  Marketplace  Apps,  Customer 
 
Satisfaction
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I. PENDAHULUAN 
 
Perkembangan teknologi informasi yang sedimikian cepatnya telah membawa dunia memasuki era baru 
yang lebih cepat dari yang pernah dibayangkan sebelumnnya. Setidak-tidaknya ada empat era penting sejak 
ditemukannya komputer sebagai alat pengolah data sampai dengan era internet dimana komputer menjadi senjata utama 
dalam berkompetisi. Penggambungan antara teknologi komputer dengan telekomunikasi telah menghasilkan suatu 
revolusi di bidang sistem informasi. [1] 
Indonesia menempati peringkat 6 dengan jumlah pengguna internet sebesar 83,7 juta pengguna, dan 
diramalkan akan terus bertambah setiap tahunnya [2]. Jumlah pengguna internet yang mencapai 83,7 juta pengguna 
atau sekitar 30% dari total penduduk di Indonesia, pasar e-commerce dapat menjadi tambang emas bagi sebagian 
orang yang akan menggeluti bisnis onlineshop [3]. Terdapat 5 model bisnis e-commerce di Indonesia, yaitu Iklan Baris, 
Marketplace C2C, Shopping mall, Toko online B2C, Toko online social media. Salah satu model bisnis e- commerce 
yang banyak digunakan adalah Marketplace C2C. Hal ini dikarenakan pada model Marketplace C2C kegiatan jual beli 
harus menggunakan fasilitas transaksi online seperti layanan escrow atau rekening pihak ketiga untuk menjamin 
keamanan transaksi. [4] 
Salah satu aplikasi Marketplace yang sedang marak digunakan adalah Shopee. CEO Shopee, Chris Feng 
mengatakan Shopee adalah satu dari banyak pihak yang memanfaatkan peluang bisnis E-Commerce dengan 
meramaikan segmen mobile Marketplace melalui aplikasi mobile mereka untuk mempermudah transaksi jual beli 
melalui  perangkat  ponsel.  Pendekatan  Shopee  sebagai  platform  aplikasi  Marketplace  juga  dapat  dilihat  dari 
beberapa fitur unggulkan seperti chatting dan tawar. Fitur-fitur ini dihadirkan untuk memudahkan kegiatan jual beli 
di Shopee. [5] 
Secara general, Shopee sendiri memposisikan dirinya sebagai aplikasi  Marketplace.  Pendekatan sosial 
tersebut dipilih karena Asia Tenggara merupakan kawasan yang gemar bermain media sosial. Bukan rahasi a lagi 
bila Indonesia adalah negara yang paling aktif bermain di ranah media sosial. [6] 
Berdasarkan latar belakang di atas, maka yang dijadikan pertanyaan penelitian adalah : 
 
1.    Apakah ada pengaruh fitur chatting dan tawar pada aplikasi Shopee terhadap kepuasan pelanggan ? 
 
2.   Seberapa besar pengaruh fitur chatting dan tawar pada aplikasi Shopee terhadap kepuasan pelanggan ? 
Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah: 
1. Mengetahui apakah ada pengaruh fitur chatting dan tawar pada aplikasi Shopee terhadap kepuasan 
pelanggan. 
2. Mengetahui seberapa besar pengaruh fitur chatting dan tawar pada aplikasi Shopee terhadap kepuasan 
pelanggan. 
 
 
II. TINJAUAN PUSTAKA 
 
 
1.    E-Commerce 
E-Commerce adalah usaha dari perusahaan untuk memasarkan produk dan layanannya dan membangun 
hubungan dengan pelanggan melalui internet [7]. 
 
2.    Marketplace Customer to customer (C2C) 
Marketplace Customer to customer (C2C) yaitu memberikan jalan kepada pelanggan untuk menjual ke 
sesama pelanggan [8]. 
 
3.    Fitur Chatting 
Fitur chatting adalah fasilitas yang disediakan oleh Shopee untuk menjadi tempat berkomunikasi antara 
penjual dan pembeli [9].
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4.    Fitur Tawar 
Fitur tawar adalah fasilitas yang memberi kemudahan pembeli untuk menawar harga barang yang akan 
dibeli. Melalui fitur tawar pembeli bisa menawar harga dengan langsung memasukkan jumlah harga penawaran 
berdasarkan kuantitas yang akan dibeli [9]. 
 
5.    Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkan hasil kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan [10]. 
 
6.    Kerangka Pemikiran 
Berdasarkan pemaparan teori-teori di atas maka kerangka pemikiran dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut : 
 
 
E-Commerce 
 
 
 
 
 
/ 
Chatting(Xl)                        Tawar (X2) 
 
 
 
 
K�uasan Pelanggan  (Y) 
 
 
Gambar 1. Kerangka Pemikiran 
 
III. METODE PENELITIAN 
 
Penelitian ini termasuk penelitian kuantitatif [11]. Jenis Penelitian yang digunakan adalah deskriptif dan 
kausalitas. Penelitian Deskriptif dilakukan untuk menjelaskan karakteristik variabel yang diteliti [12]. Sedangkan, 
Penelitian Kausalitas digunakan untuk menunjukan arah hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat 
[13]. 
 
Variabel  independent  yang  digunakan  dalam penelitian  ini  adalah  fitur  chatting  (X1) dan  fitur  tawar 
sebagai variabel (X2). Sedangkan variabel dependent dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan (Y). 
 
Populasi [11] dalam penelitian ini adalah pengguna aplikasi Shopee. Dan  sampel dalam penelitian ini 
menggunakan pendekatan Isac Michel dan diperoleh hasil sebanyak 385 responden [14]. Teknik sampling yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah nonprobably sampling [11] dengan metode convenience sampling [15]. 
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner . Jenis skala yang digunakan adalh 
skla  likert  [13]. Dengan  teknik analisis  yang digunakan  adalah  analisis  deskriptif  untuk mendeskripsikan  dan 
memberikan gambaran mengenai fitur chatting dan fitur tawar serta kepuasan pelanggan [16] dan analisis regresi linear 
berganda digunakan untuk mengetahui besar pengaruh variabel independen atau bebas terhadap variabel dependen 
atau terikat [17]. Analisis data dilakukan dengan menggunakan SPSS versi 20.
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IV. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
4.1  Uji Analisis Deskriptif 
 
4.1.1 Tangapan Responden Berdasarkan Fitur Chatting 
Berdasarkan hasil pengolahan uji analisis deskriptif dapat diperoleh hasil sebesar   69,21% atau 
1066 dari skor ideal yaitu 1540. Dapat disimpulkan bahwa kategori fitur chatting berada pada kategori 
baik, artinya fitur chatting memberikan manfaat kepada pelanggan aplikasi Shopee. 
 
4.1.2 Tangapan Responden Berdasarkan Fitur Tawar 
Berdasarkan hasil pengolahan uji analisis deskriptif dapat diperoleh hasil sebesar 86% atau 1324 
dari skor ideal yaitu 1540. Dapat disimpulkan bahwa kategori fitur tawar berada pada kategori sangat baik, 
artinya fitur tawar memberikan manfaat kepada pelanggan aplikasi Shopee. 
 
4.1.3 Tangapan Responden Berdasarkan Kepuasan Pelanggan 
Berdasarkan hasil pengolahan uji analisis deskriptif dapat diperoleh hasil sebesar 63,48% atau 977 
dari skor ideal 1540. Dapat disimpulkan bahwa kategori kepuasan pelanggan berada dalam kategori baik, 
artinya kepuasan pelanggan sudah tercapai dengan adanya pemanfaatan fitur chatting dan fitur tawar. 
 
4.2  Uji Asumsi Klasik 
Uji Asumsi klasik yang digunakan dalam penelitian ini yaitu : 
1)   Uji Normalitas 
Hasil uji normalitas [18] dalam penelitian ini menunjukkan bahwa titik-titik menyebar sekitar garis dan 
mengikuti garis diagonal maka nilai residual tersebut telah normal. 
 
2)   Uji Heterokedastisitas 
Hasil uji heterokedastisitas [18] dalam penelitian ini menunjukkan bahwa titil-titik tidak membentuk 
pola  yang  jelas.  Titik-titik menyebar  di  atas  dan  dibawah  angka nol  pada  sumbu  Y.  Jadi  dapat 
disimpulkan bahwa tidak terjadi masalah hetetoskedastisitas dalam model regresi. 
 
3)   Uji Multikoleniaritas 
Hasil uji multikoleniaritas [18] dalam penelitian ini menunjukkan bahwa nilai tolerance dari variabel 
fitur chatting (X1), dan fitur tawar (X2) lebih dari 0,10 dan nilai VIF kurang dari 10. Maka dapat 
disimpulkan bahwa tidak terjadi masalah multikoliniearitas pada model regresi. 
 
4.3  Uji Analisis Linear Berganda 
 
Tabel 1. Hasil Regresi Linear Berganda 
 
Coefficients
a
 
Model 
 
Unstandardized Coefficients 
 
Standardized 
 
Coefficients 
 
t 
 
Sig. 
 
B 
 
Std. Error 
 
Beta 
 
(Constant) 
 
1            Fitur Chatting 
 
Fitur Tawar 
 
1,727 
 
,739 
 
,435 
 
,259 
 
,055 
 
,054 
 
 
,528 
 
,314 
 
6,659 
 
13,542 
 
8,051 
 
,000 
 
,000 
 
,000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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Dari tabel 2. Dapat diketahui nilai konstanta dan koefisien regresi dalam persamaan adalah sebagai berikut 
 
Y = 1,727 + 0,739 X1 + 0,435 X2 
Persamaan tersebut dapat diartikan sebagai berikut : 
 
a = 1,727    Persamaan regresi linier berganda tersebut memiliki nilai pada konstanta yaitu 1,727 yang 
menyatakan  bahwa  apabila  variabel  dari  fitur  chatting  dan  fitur  tawar  bernilai  nol  maka 
kepuasan pelanggan akan bernilai positif. 
B1 = 0,739   Artinya  jika  variabel  fitur  chatting  (X1)  meningkat  dan  variabel  lainnya  konstan,  maka 
 
variabel Y akan meningkat sebesar 0,739 satuan. Dapat diartikan bahwa ketika fitur chatting 
 
meningkat maka akan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 
 
B2 = 0,435 Artinya jika variabel fitur tawar (X2) meningkat dan variabel lainnya konstan, maka variabel Y 
akan meningkat sebesar 0,435 satuan. Dapat diartikan bahwa fitur tawar meningkat maka akan 
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 
 
4.4  Uji Koefisien Determinasi 
 
Tabel 2. Koefisien Determinasi 
 
Model Summary 
Model 
 
R 
 
R Square Adjusted R 
Square 
 
Std. Error of the 
 
Estimate 
 
1 ,660
a
 
 
,436 
 
,433 
 
,182 
a. Predictors: (Constant), Fitur Tawar, Fitur Chatting 
 
 
Berdasarkan Tabel 2. Diperoleh hasil bahwa kontribusi semua variabel bebas terhadap variabel 
terikat adalah sebesar 43,6%. Sementara itu 56,4% sisanya merupakan kontribusi dari 5actor-faktor lain 
selain 5actor yang diwakili oleh variabel bebas pada penelitian ini. 
 
4.5  Uji Hipotesis Secara Simultan 
 
Tabel 3. Hasil Hipotesis Secara Simultan (Uji-F) 
 
ANOVA
a
 
Model 
 
Sum of Squares 
 
df 
 
Mean Square 
 
F 
 
Sig. 
 
Regression 
 
1            Residual 
 
Total 
 
9,725 
 
12,591 
 
22,315 
 
2 
 
382 
 
384 
 
4,862 
 
,033 
 
147,525 ,000
b
 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Fitur Tawar, Fitur Chatting 
 
Hasil tabel 3. menunjukkan bahwa Fhitung (147,525), maka Ftabel< Fhitung   yaitu Ftabel  (3,01)< Fhitung 
(147,525), sehingga dapat disimpulkan H1 dapat diterima yang artinya terdapat pengaruh fitur chatting dan 
fitur tawar terhadap kepuasan pelanggan.
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4.6  Uji Hipotesis Secara Parsial 
 
Tabel 4. Hasil Hipotesis Secara Parsial (Uji-t) 
 
Coefficients
a
 
Model 
 
Unstandardized Coefficients 
 
Standardized 
 
Coefficients 
 
t 
 
Sig. 
 
B 
 
Std. Error 
 
Beta 
 
(Constant) 
 
1            Fitur Chatting 
 
Fitur Tawar 
 
1,727 
 
,739 
 
,435 
 
,259 
 
,055 
 
,054 
 
 
,528 
 
,314 
 
6,659 
 
13,542 
 
8,051 
 
,000 
 
,000 
 
,000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
 
Uji hipotesis secara parsial dalam fitur chatting menunjukkan ttabel  (1,966) dan thitung  (13,542), 
maka ttabel < thitung  sehingga H1    dapat diterima yaitu terdapat pengaruh fitur chatting terhadap kepuasan 
pelanggan. Sedangkan uji hipotesis dalam fitur tawar menunjukkan bahwa ttabel  (1,966) dan thitung (8,051), 
maka  ttabel<  thitung  sehingga  H1   dapat  diterima  yaitu  terdapat  pengaruh  fitur  tawar  terhadap  kepuasan 
pelanggan. 
 
4.7  Pembahasan 
 
Hasil Pembahasan  pada penelitian  ini adalah  tedapatnya  pengaruh  fitur  chatting dan  fitur  tawar  pada 
aplikasi  Shopee  terhadap  kepuasan  pelanggan.  Hal  ini  ditunjukkan  berdasarkan  hasil  uji  koefisien 
determinasi yaitu sebesar 43,6%. Sementara itu 56,4% sisanya merupakan kontribusi dari faktor-faktor lain 
selain faktor yang diwakili oleh variabel bebas pada penelitian ini. 
 
V. KESIMPULAN DAN SARAN 
 
1.    Kesimpulan 
Berdasarkan hasil pengujian dapat disimpulkan bahwa: 
a) Dari hasil uji F, diperoleh hasil Ftabel  (3,01) dan Fhitung (147,525) maka Ftabel< Fhitung sehingga H1 
dapat diterima yang berarti terdapat pengaruh fitur chatting dan fitur tawar terhadap kepuasan 
pelanggan. 
b)   Dari hasil uji t pada fitur chatting diperoleh hasil ttabel (1,966) dan thitung (13,542), maka ttabel< thitung 
sehingga H1 dapat diterima yang berarti terdapat pengaruh fitur chatting terhadap kepuasan 
pelanggan. 
c)  Dari hasil uji t pada fitur tawar diperoleh hasil ttabel  (1,966) dan thitung (8,051), maka ttabel< thitung 
sehingga  H1   dapat  diterima  yang  berarti  terdapat  pengaruh  fitur  tawar  terhadap  kepuasan 
pelanggan. 
d)   Dari hasil uji R diketahui bahwa fitur chatting dan tawar berpengaruh sebesar 43,6% terhadap 
kepuasan pelanggan. Sementara itu 56,4% sisanya merupakan kontribusi dari faktor-faktor lain selain 
faktor yang diwakili oleh variabel bebas pada penelitian ini.
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2.    Saran 
a)   Saran Untuk Perusahaan 
Saran yang dapat diberikan untuk Shopee yaitu sebagai berikut : 
1)   Adanya peningkatan kualitas sistem fitur chatting agar pengiriman dan penerimaan pesan bisa 
lebih cepat. 
2)   Shopee memberikan edukasi kepada penjual bahwa Shopee mempunyai fitur tawar sehingga para 
penjual menetapksn harga jual maksimal namun harga tersebut masih bisa ditawar oleh pembeli. 
3)   Saran yang dapat diberikan untuk Shopee adalah bisa memberikan edukasi kepada pihak penjual 
di aplikasi Shopee untuk memberikan rincian produk yang lebih lengkap agar pembeli merasa 
puas akan barang yang dibelinya. 
 
b)   Saran Untuk Penelitian Lanjutan 
Dikarenakan penelitian ini hanya meneliti fitur chatting dan fitur tawar pada aplikasi Shopee yang 
dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan sedangkan masih terdapat faktor-faktor lain yang dapat 
mempengaruhi kepuasan  pelanggan  aplikasi  Shopee maka untuk itu  penelitian  selanjutnya  disarankan 
untuk meneliti faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Atau peninjauan dan 
observasi yang dilakukan tidak hanya pada aplikasi Shopee tapi bisa dilakukan di aplikasi marketplace lain 
sehingga mendapatkan hasil penelitian yang lebih beragam. 
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